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1 Sammanfattning: forslag pa modell for hur KFM ska arbeta med
kundernaskrav.

Modellen utgar fran myndighetens intention att pa ett enhetligt och samordnat sétt fa
kénnedom om kundernas krav, behov och forvantningar. | modellen anvands ordet
kundsynpunkt som ett gemensamt uttryck for dessa tre begrepp. Kundbehovet skaleda
fram till en kundtillfredstéllelse. Det kréver ett gemensamt synsétt och en gemensam
attityd fran alla medarbetare att vara lyhordainfor kundens synpunkter.

For att fa kénnedom om kundernas synpunkter kravs tva aktiva delar. Delarna bestar i
ett systematiskt sétt att fanga och att samlain kundsynpunkter. Det forsta levererar
kunden sdvmant till ossi olika sasmmanhang och det andrainhémtar vi via ett bestéamt
syfte, tidpunkt och urval etc. ndr vi behover mer kédnnedom om specifika krav. Vi
uppméarksammar och tar till oss synpunkter pa ett mer aktivt sétt. Vi bearbetar
synpunkterna genom att kategorisera dem. Vi tar hand om det processpecifika och éven
ett aktivt tag i det gemensamt samlade underlaget av synpunkter. Vi analyserar
underlaget. Underlaget ger oss kunskap om vad vi behover forbéttra eller eventuellt
behover undersoka mer. Processerna dtgéardar och forbéattrar direkt om det & majligt
och i forekommande fall gors fordag pa forbéttringsplaner som &ven kan innefatta
myndighetsgemensamma delar. Det samlade underlaget av kundsynpunkter ger aven
kunskap och input ver det som strategiskt behdver planeras infor kommande tredrs
agenda. Efter beslut genomfors forbéttringsplanernai sarskilda projekt. Vi foljer upp
forbattringsarbetet och méter kundnyttan. Vi dterrapporterar till medarbetarna bl.a.
genom uppféljningen i PULS.

Att fanga synpunkter dligger allapad KFM. Arbetet med bearbetning av
kundsynpunkterna sakerstélls genom att ansvariga pa processerna utses med uttal at
ansvar for dessa fragor. De blir s.k. kundadvokater. De ansvariga bildar tillsammans
samordningsgruppen dér frégorna enligt forbéttringsplanen bereds. Aven en
samordnare for den gruppen utses. Beslut om atgarder utifran forbattringsplanen fattas
av RKF eller processagaren/na. Procességaren & ytterst ansvarig for kundsynpunkterna.

Utgangspunkten for synséttet ar hel hetsperspektivet for myndighetsgemensamma delar.
Som tekniskt stod for kundbehovsprocessen foreslas en enklare teknikl6sning av
liknande modell som den tidigare signalfangstbrevladan.

Fordlag till modell har tagits fram av en arbetsgrupp inom KFM. Syftet med uppdraget
var att dstadkomma en modell som gor att KFM i framtiden pa ett enhetligt och
samordnat sétt far kdnnedom om samt pa ett systemati skt satt ta hand om kundernas
behov, krav 6nskemd och forvantningar till grund for att styra och utveckla
processerna effektivt och kundorienterat. Direktivet framgar av bilaga 1 och
arbetsgruppens sammanstallning framgér av bilaga 10.

Uppdraget anses harmed slutfort. Solnai september 2008.



1.1 Bakgrund till uppdraget

Processorganisationen infordes 2006. Med ett processorienterat synséit flyttas fokustill
demvi ar till for, deras krav och behov samt till verksamhetens floden. Métsystemens
métt har sin grund i kundernas krav. Tre processer har arbetat fram matsystem.
Méatsystemen arbetas fram efter en modell som bearbetar och bryter ner krav till matt
for uppféljning. Dar ingadr 6vergripande krav som uppdragsgivarens krav och
dvergripande mal. Utgangspunkten &r processkartan och fokuseringen blir hela
processen och inte delarna. Mattet, eller flera olika métt, ger underlag for analys som
sammantaget ska ge svar pa frdgan om processen uppfyller kravet. Dar kan framkomma
eventuel It behov av forbéttring av processen. Matten majliggor en effektivare styrning
av verksamheten utifran ett kundorienterat satt.

KFM har genomfort undersokningar om kundernas krav sedan 1986 genom
enkatundersokningar. Fran 1996 har dessa skett i olikaintervaller av allménhetens och
foretagens attityder samt med galdenérer och ingivare. Darutdver har bl.a. fokusgrupper
och djupintervjuer skett med galdenérer, ingivare/borgenarer bade ur
myndighetsperspektiv och processpecifikt. Systematiska méten med kunder sker bl.a.
genom ingivarmdten och insynsréd. Dagligen framférs synpunkter fran kunder
muntligen och skriftligen till myndigheten. Tekniskt system for allmanheten att |amna
synpunkter pa webben finns (Klagoma och Berdm). Dessa synpunkter slussas via
myndighetsbreviadan in till olikadelar av verksamheten. Den interna
Signalfangsbrevladan tillkom 2006 i avsikt att samla signaler om éverskul dséttning. |
och med processorgani sationens inforande 2006 har tre processer utvecklade
métsystem. Méatsystemen efterfrégar en tydligare precisering av fragor till kunderna.

Fragor om fortroendet for KFM har stélltsi riksomfattande enkéter till galdenérer,
ingivare, foretagare och medborgare. Fortroendet har métts for att folja upp langsiktiga
mal. Séttet att mata & dock kantigt och grovt och uttalar inga krav som mojliggor
forbéttringsarbete.

Det & olampligt och ineffektivt ur saval ett ekonomiskt som ur ett hel hetsperspektiv att
varje process agerar gavstandigt. Det kan réra sig om nér och hur ofta processerna
efterhér med kunderna. KFM har aven sedan 1 januari 2007 genom
organisationsférandringen ett nytt fokus rérande fragor om omvérldsanalys och
styrning av utvecklings - och kommunikationsfragor.

|dag sker arbetet ad hoc och behovet av systematisering &r stort, fran insamling, analys
till forbéttringsarbete parétt stélle i organisationen. Arbetet bor ocksa inkluderasi
myndighetens styrprocesser, delsi den ordinarie uppf6ljningsprocessen delsi
planeringen av aktiviteter inom ramen for verksamhetsplaneringen. Det behovs en



samlad 6vergripande syn och hantering av kundernas behov, krav, dnskemd och
forvantningars som genom forbéttringsarbeten skaledatill forbattringar fér kunden. (Se
direktivet, bilaga 1)

2 Sa arbetar vi med kundernaskrav idag.

Arbetsgruppen har gjort en kartlaggning 6ver processernas kunder, vilka aktiviteter som
gjorts mot kunderna under 2007 och 2008 och vilka befintliga kanaler och system déar
kundkraven framstélls. Denna redogorel se framgar av bilaga 2.

Det sker manga kontakter med kunder i verksamheten i olika former, pa olika nivaer
ochi olika konstellationer. Av al information som samlasini form av dialoger,
framforda synpunkter och fragesvar finnsingen 6vergripande samlad bild. Det finns
ingen gemensam struktur fér omhandertagande av information dér kundkrav kan finnas,
t.ex. i signalfangtbreviadan eller myndighetsbrevladan. Erfarenheten visar att
informationen frén kunder endast har lett till ett begransat antal forbattringsatgarder.
Aven om intentionen har varit dialog s har mycket tid &gnats &t
myndighetsinformation.

3 M odellen

Arbetsgruppen har som utgangsl &ge tagit avstamp i dagens forhallande dar i mangt och
mycket oklarhet réder om vad som ska rapporteras, till vilket system och dar &ven
gjorda forbattringsatgarder spretar & olika hdll. Intentionerna har varit att astadkomma
ett myndighetsgemensamt synsétt med tydliga ansvarsomraden som resulterar i
genomforda forbattringsatgarder. En viktig princip har dven varit att tanka resurssnalt
vad géller framtida kostnader. M odellen innefattas gott och va inom ledorden
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Modellen beskriver intentionerna att omvandla ett behov, en forvantan och ett krav till
en kundtillfredstallel se. Processen bendmns kundbehovsprocessen och & organisations-
och teknikoberoende. Kunderna &r ett brett spektrum. Det &r allt fran en person som last
en artikel och undrar ver négot till en person med en fordran och vill ha betalt eller en
person som beviljats skuldsanering. Kunderna agerar pa olika sétt eller kanske inte als
men kan anda ha vardefulla synpunkter och uppfattningar. For KFM géller det att méta
kunden pa kundens villkor och lyssna aktivt efter synpunkter och uppfattningar.
Synpunkterna samlas och ger éverblicken éver behoven och vad kunden efterfragar.
Nér vi fatt kunskapen om behoven da kan vi bearbeta synpunkterna. Vi har en struktur
Over arbetet med synpunkterna och hur vi ska arbeta med forbattringarna fér kunden.
Kunden blir tillfredstalld och mer nojd. En viktig del som paverkar detta arbete ar
kundens forvantningar pa KFM:s verksamhet.

For att kunna lyssna aktivt maste vi ibland vara” 6rat mot kunden” eftersom det inte
altid ar |t att uppfatta €ller forsta en kundsynpunkt. P& ovan stdende processhild finns
tvad”6ron” inritade. Orat som ligger i processen avser hela myndighetens lyssnande
efter kundsynpunkter som sker i helavar operativa verksamhet. Dér &r all personal
kundens ora. Orat som ligger pa kanten till processen & ” FOK- Orat”. Det inbegriper ett
mer aktivt agerande till olika malgrupper etc. att i ett tidigt skede agera och forhindra
tillkomsten av nya kunder till KFM.

Redogorelsen for processkartldggningen som foljer & inte det huvudsakliga syftet med
arbetet. Den har dock varit till hjap for att fa en gemensam 6vergripande struktur som
utgangslage nér vi arbetade fram modellen.

.. . . o
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Niva 1 motsvarar myndighetsnivan och hela KFM. Syftet med processen &r att utifran
kundens krav, behov och forvantan utveckla verksamheten sa att kundens nojdhet okar.
Det sker genom utvecklingsarbete som ska ge forbéttringar for kunden. Modellen
omfattar externa kunder. Som leverantorer till processen utesluter vi hér i modellen
uppdragsgivaren regeringen som vi uppfattar inte ingar i kategorin palikavillkor som
Ovriga externa kunder.

| det Gvergripande perspektivet inbegripes att forbattringsplanens aktiviteter ska
genomforas. Aven utvérdering av aktiviterna och av modellen maste ske for att
astadkomma en nojd eller nojdare kund. De aktiviterna &r inte beskrivnai modellen.
Som ett gemensamt uttryck for kundens krav, behov och forvantningar och det tidigare
anvanda ordet " klagomal” anvander vi i modellen ordet ” kundsynpunkt”.

3.3 Beskrivning av modellen

Miva 2

Syfte: Genom att alla inom KFM arbetar pd ett kundorienterat sétt
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Om KFM ska arbeta kundorienterat och verkligen astadkomma forbéttringar for kund
maste alla hjalpas &t. Det récker inte med att vissa medarbetare exempelvis kundcenter
gor jobbet. Alla medarbetare maste ha den attityden och arbeta for samma mal dvs.
varalyhordainfor kundens krav. Det handlar bade om att utveckla ett forhall ningssétt
till vilkavi &r till for och att ha ett systematisk arbetssétt.

Arbetsgruppen har valt att dela upp processen i olika delsteg. De olika aktiviterna
uppfattar vi ger mervarde, underl&ttar for nasta steg, snabbar upp och ger struktur till



modellen. Vi har exempelvis valt att systematisera synpunkterna enligt vissa kategorier.
Det kan man eventuellt hoppa 6ver men vi har med det eftersom vi tror att det innebéar
ett mervarde for bearbetningen.

3.4 Steget " Fanga och samlain”

Det forsta steget i modellen &r att fa en total bild 6ver alla synpunkter som vi aktivt har
samlat vilket sker genom tvariktningar dels att fanga de uttal ade kraven som uttrycks
till myndigheten eller till en person genom brev, telefonsamtal och personliga méten
och dels att samlain kraven genom egna riktade undersokningar. Den forsta gruppen av
synpunkter bendmns " Kundinitierat” eftersom kunden uttrycker synpunkten till oss
medan den andra gruppen av synpunkter benamns " KFM - initierat”. Dar vill vi famer
kunskap och riktar da de egna undersokningarnatill utvalda malgrupper etc. Vi kan
behdva veta mer om det som inte har utryckts eller borra djupare i de synpunkter som
har lamnats. Det kan ocksa vara att vi vill vetamer utifran VP mdl etc.

34.1 Fanga (kundinitierat)
—e T Miva 4
Input {% Syfte: Vi uppmdrksammar ach lyssnar in synpunkter fran kunder oo
s4 att alla uttryckta krav kan fangas och ligga till grund fir
Talafon kommande bearbetning av synpunkterna
samital M dngdan
. utryckia
LLks Fanga ayRpunkEr
Personligt

mote

Alla synpunkter som kunden uttrycker pa olika satt och i olika sammanhang ska samlas
ini modellen. | det hér stadiet & intentionen endast att uppmarksamma och aktivt
lyssna efter synpunkten. Man behover inte fundera 6ver synpunktensinnehall utan
endast levererain den i modellen.

Exempel pavad som skaini modellen;

1) Klart uttryckta kundsynpunkter. T.ex. " Hade det varit en forklarande text pa
blanketten sa hade jag forstatt vad jag skulle gora och inte blivit forsenad med
betalningen”.

2) Tolkade kundsynpunkter. D.v.s. uppméarksammade kundbeteenden och synpunkter
som inte kommer fran kunden sjélv. Det inkluderar synpunkter fran t.ex. ingivarmoten
och andra sammankomster med kunder. Synpunkten kan &ven komma fran
omvérldsanal ysens spaning.




3) Synpunkter som finnsi "gnall” ochilska. Har gdller att lyssnaigenom och forsta vad
som & kundsynpunkten bakom det som uttrycks.

4) Synpunkter som finnsi standiga fragor. Det som utrycks kan vara foljden pabrist i
informationen. Har inkluderas ocksa uttryck for fel forvantan och avidentifierade
konkreta sakfragor fran klagomal pa personalen. Sadana klagomal innefattasi modellen
om de framkomna synpunkterna gar att gora ngot at. T.ex. ett svar fran medarbetare

” Jag gor som jag vill trots att PA har bestamt” eller ” personalen lyssnar inte”. Om
klagomalet framforstill chef har denne ansvar att kundsynpunkten kommer in i
modellen.

5) "Berom” fran kund i avsikt att |&raav varandra eller ta hand om eller forvalta det
som &r bra.

Om kunden uttrycker ett atgardsforslag i samband med synpunkten ska atgardsforsl aget
tas om hand. Det &r bra att efterfraga |6sningen hos kunden genom att altid fraga
kunden om denne har nagot forslag pa losning. Genom att alltid fraga far vi ett naturligt
inflode av forbattringsfordag utifran ett medborgarperspektiv. Om kunden inte
uttrycker ett atgardsfordag &r det frivilligt att §alv skriva ett dtgardsforslag.

3.4.2 Samlain (KFM- initierat)

Input %
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Héar samlar vi aktivt in synpunkter pa négot vi vill ha mer kunskap om. Det kan vara ett
speciellt forhallande eller vi kan haeller vill forebygga en speciell problemstélning.
Hér finns mangaingangar till att vi vill f& mer kunskap genom att undersoka vidare.
T.ex. de kundinitierade synpunkterna, ett mal i VP, ett uppdrag i regleringsbrevet eller
en speciell kundgrupp for kommande e- tjanster. Har inkluderas hela myndighetens
verksamhet med att fraga efter kundernas synpunkter.



Viktiga utgangspunkter for arbetet:

1) Vi har ett klart syfte med varfor vi vill gora en undersdkning och hur resultatet ska
anvandas.

2) Darefter vajer vi urval och malgrupp. Utifran fragornas karaktar m.m. har vi en
uppfattning om vilken undersokningsmetod som & lamplig. Vissa fragor |ampar sig
bast for telefonintervjuer etc. Vi tar hansyn till vad som &r |&ttast och bast fér kunden.
3) Vi tar ocksa stallning till om resultatet kan eller ska anvandas som jamforelser Gver
tiden.

Sammantaget ger detta ett forsta beslutsunderlag infor beslutet om undersotkningen ska
genomfaras.

35 Steget ” Kategorisera synpunkterna”

Alla synpunkter finns samlade pa en plats och de personer som utses till ansvarigatar
hand om synpunkterna ur en stor gemensam "inkorg”. Synpunkternas tas om hand
|6pande och inte utifrén synpunkterna pa den egna processen. Det kan handa att
synpunkten maste skickas tillbakartill en medarbetare for komplettering om den &r
ofullstandig innan den kategoriseras. Vissa synpunkter kan kategoriseras som
"meningslosa’ och bor inte ga vidare i organisationen. Processerna ansvarar for att
denna |6pande hantering fungerar.

Genom att titta nérmare pa synpunkterna blir nésta steg att kategorisera dessa.

K ategoriseringen ska ses som en hjalp och innebar ett forarbete infor nasta led. Nagon
skarp grans mellan kategorierna finns inte och synpunkterna kan omkategoriseras vid
senaretillféle.

Synpunkterna delas in efter nedanstaende fyra kategorier. Synpunkten kan beréra en
process lokalt ( t.ex. en ort eler ett team), en process riks ( t.ex. synpunkt som rér hela
processen), synpunkt som ror flera processer eller gélla 6vergripande for KFM
gemensamt.

Process Process Flera Gemensamt
Kategorie lokalt riks processer KFM

Teknik

Organisation/

medarbetare
Verksamhet

/regler/riktlinjer




Har finns tva principer. Dels att det som ar synpunkter palokala forhallanden atgardas
lokalt. Den typen av synpunkter behdver inte vandra vidare i modellen.
Synpunktsutredningen och den vidtagna atgarden ska dokumenteras. Dels ocksa
principen att synpunkterna och vidtagna tgérder lokalt blir synliga centralt. Det kan
hénda att fleralokala synpunkter och &garder kan tyda pa ett behov av utredning eller
forbattringsdtgarder centralt.

Nedanstaende visar exempel pa vad som kan innefattasi respektive kategori.

Organisation/medarbetare Teknik Verksamhet/regler/riktlinjer

- Kontorsfragor - It utveckling - Egenskaper hos slutproduktan
- Funktioner (inreg, Ni/Pi) Webben som enhetlighet, snabbhet

- Kompetens inkl bemétande -0n line - Ny lagstiftning

= Tillganglighet -Kommunikation - Det som styr 0ss

- Ratt forutsattningar Telefon

Eftersom hel hetsperspektivet inte far glommas bort &r det sarskilt viktigt att
kategoriseringen som ror flera processer och KFM- gemensamt blir transparant och att
allakategoriserare och allainom samordningsgruppen ser inkomna synpunkter. Det ar
ocksa lika viktigt att processens representant i samordningsgruppen tar ansvar for det
som ror den egna processen. Mottagaren av synpunkten blir saledes
samordningsgruppen (se nasta avsitt).

3.6 Steget " Beddma och besluta”

Det finns ett samlat underlag med strukturerade synpunkter som rér en eller flera
processer, KFM- gemensamt, lokala forhallanden och eventuellt ett underlag for analys
fran en tidigare KFM- initierad undersokning. Ur underlaget ska det identifieras
forbéttringsforslag och beslutas vilka som ska genomféras.

1) Varje process gor en narmare utredning av synpunkterna som berér processen. Det
gors av processens representant i samordningsgruppen (se vidare om
samordningsgruppen) Ev. behdvs tolkningar, kompletteringar eller en
omkategorisering. Om majligt &tgardar processen synpunkten direkt om det ror endast
inom processen. Mer omfattande synpunkter kan behdvas omhandertas genom
aktiviteter som planeras inom ramen for verksamhetsplaneringen.

2) En grov prioritering och planering gors. Ett forsta forslag uppréttas med beaktande
av tid, resurser, effekt for kund, kostnad etc.
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3.7 Organisation for det gemensamma ar betet

For att underl &ta det gemensamma arbetet bildas en samordningsgrupp. Den bestar av
alaansvariga fran varje process som bor traffas 1 gang per manad for genomgang och
diskussioner. Det & en "tung” grupp dar kraften, kunskapen och dverblicken ska finnas.
Det behtvs ambassaddrer for den har typen av uppgifter som ocksa kraver ett intresse
och engagemang. Deltagarna ska aven fora fram budskap till 6vriga medarbetare etc.
Gruppen blir en slags kundadvokater.

Processens ansvariga och utsedda personer i samordningsgruppens har till uppgift att
bereda fdljande;

1) Stémma av den totala och gemensamma bilden. Ta aktiv del vad géller kategorin
KFM -gemensamt. Ta aktiv del for att hitta de synpunkter som saknas.

2) Gora bedémningar och problembelysningar

3) Bedoma vad som ska ga vidare till KFM- initierat

4. Stémma av och samordna med utsedda bevakare/analytiker inom
omvérldsanalysen/FOK (varje process har en bevakare)

5) Gorafordag paprioriteringar av forbattringsaktiviter. Stamma av med 6vriga
utvecklingsplaner inom den egna processen

6) Analyseraresultat fran KFM- initierade undersokningar. Analysen bor ske ihop med
stodprocesserna kundcenter och FOK .

7) Utformafaorslag till beslut.

Beroende pa fragan kan beslutsfattare bli RKF eller processigare/processer. Det kan
varat.ex. en KFM- initierad undersokning eller en gemensam forbéttringsplan.
Undersokningen/planen kan dven innehdlla specifika forbattringsatgarder som att andra
en blankett. Ett projekt kan tillséttas som arbetar vidare med den KFM initierade
undersokningen.

Underlaget i form av den samlade bilden synpunkter och analyser via forbéttringsplaner
och undersokningsplaner kan for de gemensamma och 6vergripande delarna bli naturlig

input for strategisk planering (se bilaga 5)

For att setill att arbetet flyter pabor en samordnare utses. Samordnaren bor ha
dverblicken och en radgivande roll gentemot samordningsgruppen. Samordnaren bor
vara sammankallande till méten och férbereda sammantrédena. Samordnaren bor ocksa
ha ansvaret for kontakterna med Néaringslivets Regelndmnd (enligt
Samradsforordningen 1962:668).

Samordningsrollen maste ges starka band till samordningsrollen for omvérldsanalysen
som finnsinom FOK for att undvika onddigt dubbelarbete.
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3.8 Roller och ansvar. Vem gor vad?

Attityden att viljafanga kundsynpunkter ska finnas hos alla medarbetare och allainom
KFM skarapporterain kundsynpunkter i modellen. For de medarbetare som har
kontakter med kunderna som ger frekvens av kundsynpunkter &r det sarskilt viktigt att
dessarapporterar in i modellen. Till de KFM- initierade aktiviterna utses sarskilt
ansvariga efter beslut om att en sddan undersokning ska genomforas.

Uppgiften att forbereda genom att kategorisera hanteringen av synpunkterna kan
lamnas till nagon eller nagra per process. Det kan vara en medarbetare var som helst i
landet. Den hanteringen bor ske |6pande for att undvika balanser och kan méjligen
ocksa delas upp paflera personer.

Processagarna har yttersta ansvaret for hanteringen av kundsynpunkterna. Lampligt ar
att PA delegerar olika arbetsuppgifter. Delegeringen till beredningen infor beslut kan
ske till ndgon per process. Det kan t.ex. vara en verksamhetsutvecklare inom kansliet.
Den personen blir processens representant i samordningsgruppen. Samordnaren kan
utsesinom HK. Seférslag pa bilaga 3.

3.9 Forslag pa tekniskt stod for modellen

Signalfangsbrevladan har tidigare anvands for liknande &ndamdl och &r kand bland
medarbetarna. | praktiken anvands idag signalfangsbrevladan for kundsynpunkter. Det
uppskattas att innehdllet idag utgorstill 30 procent av kundsynpunkter.

Under arbetets gang har arbetsgruppens haft signalfangsbrevliadan i tankarna. Eftersom
L otus Notesinom en snar framtid |aggs ner kommer ocksa Signalfangstbrevladan att
forsvinna. Arbetsgruppen har inget forslag pa nagon alternativ teknisk 16sning an att
den bor vara av samma enklatyp av funktionalitet som Signalfangtbreviddan t.ex. en
brevladain och dverblickbarhet.

Aterkoppling frén tekniksystemet till medarbetare som lamnat synpunkt skai
mojligaste man utvecklas. (se bilaga 8)

4 Uppskattade kostnader for modellen

De mest tidskrévande arbetsmomenten antas vara bearbetningen under "Bedoma’ vilket
ocksd ar det helt nya momentet jamfort med vad som géller idag. Att fanga och

kategorisera synpunkterna antas underl&ttas genom teknikstod dock att formulering av
kundsynpunkten och ev forbéttringsforslaget kan tasin tid.
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Arbetsgruppen uppskattar grovt att hanteringen av synpunkterna sammantaget per
process kommer att kréva resurser om 20 procent av en heltid, for kategorisering och
beddmning Samordnaren beréknas utgora en heltid och utgér en ny tjanst. Samordnaren
kan ev sammanfalla med samordningsrollen inom omvérldsbevakningen.

Vi uppskattar darfor kostnaderna for samordningsgruppen i form av 16nekostnader till
sammanlagt ca 1, 5 miljoner kronor. Kostnaden & beraknad efter schablon fér HK-
personal och for sex processer. Darutover tillkommer kostnader for att utveckla
teknikstodet. Att lamna signaler ingdr redan dag i arbetsuppgifterna. Da det momentet
inte ar nytt har det inte innefattats i berékningen.

5 Tillampning av modellen genom en matris for matsystemsfragor na

Malet for arbetet med kundbehovsprocessen ar enligt direktivet att KFM ar 2009 har en
hallbar modell som sakerstéller att vi har en samordnad och klar uppfattning om
kundernas behov, krav, 6nskemd och forvantningar. Pa kort sikt innebér det att vi kan
tillampa métsystemens matt som kréver kompletterande underlag for att kunna géra en
analys huruvidavi uppfyller kundernas krav.

Tre verksamhetsprocesser inom KFM har tagit fram processbaserade métsystem —
Supro, Verkstallighet och Skusan. Méatsystemen innehaller métt pa hur verksamheten
presterar i forhallande till vara kunder, t.ex. borgenarer och galdenarer. Kundkraven har
hérletts ur olika dokument, tidigare enkater m.m. Manga matt kan métas genom
befintliga uppfoljningssystem eller genom véra verksamhetssystem, medan andra
kréver fragor direkt till kunderna for att fa svar pa

Métsystemsfragorna hor i modellen hemmai den KFM- initierade
kundbehovsprocessen. Syftet med denna &r enligt modellen foljande: ” Utifran ett
bestamt syfte med fragor, anvandandet av resultatet och malgrupp kan KFM tareda pa
omstandigheter for att f& mer kunskap om kundernas krav ” .

For att pa ett systematiskt och dverblickbart sétt ta hand om de befintliga
matsystemsfragorna har vi tagit fram en matrisi excelformat. Det & en enkel tabell
med siu olika rubriker. Matrisen &terfinns som bilaga 3. Den innehdller samtliga
kundkrav och matt ur métsystemen med métspecifikationen " enké&t”, men &r inte
komplett vad galler fragorna. Detta arbete far sutféras nar modellen beslutats och ska
g Oséttas.

Foljande rubriker ingdr i matrisen:
Fraga

Kundkrav (ur métsystemen),

M att (ur métsystemen)

Process
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Malgrupp - Borgendr/ sokande resp. Galdenér/ svarande
Metod
Planerastill ar

Varje kundmétt som i métsystemen har " enkat” som métspecifikation (har ett
samlingsbegrepp for att vi ska fraga kunderna direkt pa nagot satt) har altsiinordnats i
matrisen. For att fa svar pa ett visst kundmétt récker det ibland med att stélla en enkel
och rak fréga. | andrafall maste nagon form av operationalisering eller nedbrytning
goras for att vi ska kunnaveta om vi uppfyller kundernas krav. Da behover vi
formulerafleraolika fragor som tillsammans blir indikatorer pa om vi uppfyller det
aktuella kundmattet.

Om det behovs flera fragor for att méta mot ett visst kundmétt, upprepar vi alltsa
kundmétten i matrisen. Om olika kundkrav kan matas med hjélp av samma fraga,
upprepar vi istéllet den. Syftet ar att vi ska kunna sortera frégorna med olika
utgangspunkter. T.ex. om vi véljer att géra en stor, myndighetsgemensam enkét, kan vi
plocka ut allafragor som lampar sig for att stéllaviaenkét. Eller om vi vill stéllafragor
som gar mot ett specifikt kundkrav, sakan vi plocka ut dem, osv.

Matrisen ger oss bade en 6verblick och mgjlighet till detaljerad kontroll Gver alla
métsystemsfragor dar vi vander oss direkt till kunden och vilka olika malgrupper vi
vander osstill. Matrisen underléttar darmed for ett myndighetsgemensamt synsétt och
att vi t.ex. kan stélla fragor om olikadelar av KFM:s verksamhet som rér samma
malgrupp i samma enkét. Det innebér ett effektivt resursutnyttjande (farre enkater) och
mindrerisk att " slitapd”’ nagon viss, intressant malgrupp. ( Se Matris, bilaga 4)

Matrisen for méatsystemsfragorna gar utmarkt att vidareutveckla for alatyper av KFM-
initierade frégor som vi vill stélladirekt till varakunder. Varje fraga maste ju ha ett
uttalat syfte, dvs. vilket kundkrav det gar mot, och ett méatt som kan ge svar paom vi
uppfyller det kundkravet, och passar darmed val in i matrisen. Ma gruppernakan bli
fler och/eller mer specifika och vi kan bygga pa med fler processers fragor och fragor
som rér antingen granssnitten mellan processerna eller hela myndigheten.

6 Samband till évrig styrning och verksamhetsutveckling

Kundbehov ska vara den absolut viktigaste inputen for verksamhetsutveckling och
verksamhetsplanering pa K ronofogdemyndigheten. Forbattring for kund och inte endast
for oss galvabor styravarama och val. Kundbehovsprocessen sakerstéller att

K ronofogdemyndigheten far ett vardeful It underlag for utveckling till en
kundorienterad myndighet vilket vi strévar efter. Aven tidigare fick
Kronofogdemyndigheten kénnedom om kundernas behov via olika system,
myndighetsbrevladan, signalfangst, klagomal och berém, osv. Men nagot systematiskt
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sétt for omhandertagande av kundbehov har vi inte haft. En god ambition for

K ronofogdemyndigheten kan vara att bade fain och realisera kundernas behov. Darfor
behdvs ett starkt samband mellan Kundbehovsprocessen och den dvergripande
strategiska planeringen. Har finns relationerna mellan karnprocesser,
verksamhetsstyrning och verksamhetsutveckling. Det behdvs ocksa ett starkt och
tydligt samband mellan kundbehovsprocessen och myndighetens ordinarie uppféljning,
framst inom ramen for PULS. For att kunna vidta forbéttringsatgarder maste vi folja
upp och utga frén kundens behov. (sebild pa bilaga 5 och bilaga 8)

Forbattringsplan och Utredningsplan for KFM-initierad undersokning vilka &r resultat
av Kundbehovsprocessen kan resulterai insatser pa olika nivaer. Nagon del kan hamna
inom i portfdljstyrningen. Ett viktigt moment av Portfdljstyrningsmodellen & KN-
analys, dar alla nyttor genererade av insatser bedoms. Déarfor borde en uppskattad
kundnytta vara en naturlig del i en Kostnads/Nytto- analys. Det & kundnyttor som ska
spelaen viktig roll i beslutsprocesser. Godkanda insatser realiseras genom den
strategiska 3-ars planen och VP samt projekt med effekthemtagning.

Sammantaget ska alla delar inom Kronofogdemyndigheten stodja en kundanpassad
verksamhetsutveckling

7 Samband till 6évriga processer

K ompetensforsorj ningsprocessen star for téckande av behov i kompetenser for att
kunna genomfora utvecklingsinsatser. Det kan galla en attitydforbéattring t.ex. Ett
metodstod avseende teknik och pedagogik vid implementeringen och av vad som ingar
i att fanga synpunkter tror vi skulle underl&tta inférandet av modellen. (Se bilaga 6)

K ommunikationsprocessen star for kommunikationen med kunderna som t.ex. att ett
resultat fran en KFM - initierad undersokning behtvas kommuniceras.
Kommunikationsprocessens arbete med varumérket har klart samband med att ge
kunden realistiska forvantningar som paverkar néjdheten. Andra ber6ringspunkter med
kundbehovsprocessen &r intentionen att fa kunden att ta kontakt med KFM innan det ar
for sent samt i Gvrigt alla dtgarder som bidrar till att 6ka fortroendet hos medborgaren.

(Sebilaga 5)

Kundcenter och FOK sttdjer i hdgsta grad slutkunden. Samverkan med
kundbehovsprocessen sker bl.a. vid stallande av fragor i en enkét och vid analysen av
svar pafragor. Aven skillnaderna (och likheterna) mellan kundbehovsprocessen och
omvarldsanalysens synsétt och arbetsmetoder maste vara tydlig for medarbetarna. (se

bilaga 7)

Styrningsprocessen spelar ocksa en central roll for att tillse att kundbehoven
uppmérksammas och omhandertas i saval myndighetens uppfdljningsprocess som
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planeringsprocess. Enligt 3-ars planen ska styrningsprocessen stodja en utveckling av
kund- och processorienteringen.

8 Behov av forandring i befintliga kanaler och system

Som en forutsdttning for att kundbehovsprocessens och dess tekniska system ska
fungera maste alla KFM:s befintliga kanaler och system bli tydligare for ala hur de ska
anvandas. Det kravs da att bade syftet och anvandandet av framst Framtidsbanken
klargors. Arbetsgruppen stéller sig bakom det férslag som framforts av representanter
fran Guldkorn-och bel 6ningsgruppen gallande en éversyn och av Framtidsbanken.

En direkt kanal for kunden till myndigheten star till buds pa www.kronofogden.se. En
sadan kanal maste finnas. Under rubriken " Kontakta oss’ finns” Klagoma och berom?.
Synpunkter som [amnas kommer via myndighetsbrevladans fordel ningssystem
(allméanna frégor och processspecifikt) till processernas pa olika nivaer. Fara finns att
synpunkter kan tappas bort pa vagen. Lamnade synpunkter bor knytas narmare och
snabbare till kundbehovsprocessen. Det behtvs ocksa en ny fokusering pa hemsidan att
myndigheten &r intresserad av fain kundsynpunkter. Ingangen skulle kunna séttas pa
startsidan och dépas om till " Kundsynpunkter” . (_Se bilaga 9)

9 Uppfaljning, aterkoppling och méatning av kundnyttan

Overgripande storre projekt och program som initierats fran kundbehovsprocessen
tordeingdi portfoljstyrningens regel system. Den bedomning som gors av kundnyttan i
K ostnads/Nytto- analysen kommer darmed att foljas upp tillsammans med 6vriga nyttor
inom gjdlva programmet eller projektet.

Dérutver kan olika delar métas och féljas upp. Specifika undersokningar kan gélla
fortroenden eller néjdhet. Matningar av nuléget och métningar efter forbéttringar kan
ske. T.ex. om en fOrbéttring har genomforts av en blankett kan métningar géras hos KC
om fragorna och samtalen har minskat. Innan dess bor en analys av hur informationen
fran KFM astadkommer beteenden kos kunden och ett métt pa utgangsl dget ha skett.
Efter en vidtagen forbéttringsdtgard kan man dven se om synpunkterna har minskat.
Ingivarméten och andra sammankomster kan anvandas for att gora undersokningar och
maétningar. Vi kan anvanda KFM- initierade undersokningar till olika matningar.

Aven webbplatsen kan anvandas for matningar. Om vi exempelvis har andrat
Oppettiden kan vi fraga om det och uppmanatill frivilliga svar.
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For att dterkopplingen till alla medarbetare ska ske av vad som hander med inlamnade
synpunkter i stort och med arbetet med kundsynpunkter i synnerhet foresl &s att
processerna skaredovisai PULS 3 ggr/ar. Redovisningen skainnehallavilka
kundsynpunkter man har sett, vad man har tgéardat eller vad man tanker dtgéarda._( se

bilaga 8)
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Bilagedel
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10.1 Bilaga 1. Direktivet

Direktiv till arbetet med att ta fram en modell for hur KFM ska arbeta med
kundernaskrav

Syfte

Arbetsgruppen ska dstadkomma en modell som gor att KFM i framtiden pa ett enhetligt
och samordnat sétt far kénnedom om kundernas behov, krav, énskemal och
forvantningar sa att vi blir béttre pa att styra och utveckla processerna effektivt och
kundorienterat.

Strategier
Arbetet ska kénnetecknas av att deltagarna &r tydliga, moderna och kreativa
Mal

Ar 2009 har KFM en héllbar modell som sikerstéller att vi har en samordnad och klar
uppfattning om kundernas behov, krav, 6nskema och forvantningar. Pa kort sikt
innebar det att vi kan tillampa métsystemens matt som idag kraver kompletterande
underlag for att kunna géra en analys huruvidavi uppfyller kundernas krav.

Bakgrund.

Undersokningar om kundernas krav har genomforts sedan 1986. Det har skett genom
enkdtundersokningar avseende alménhetens och foretagens attityder i samarbete med
skattemyndigheten vart tredje ar vilket efter 1996 andradestill vart eller vartannat ar.
Ar 2000 togs stéllning till en ytterligare utveckling av enkétverksamheten. KFM fick
ansvar for egen enkatverksamhet darutover. Urval av enkéter rérande kundkrav
redovisas nedan.

Ingivarenkéter och géldenédrsenkéter mm.

1. SKV Rapport 2 003:3 Galdenérers, ingivare och allmanheten och derasinstéllning
till KFM.

2. SKV Rapport 2 004:12 Galdenérer och foretagsinstélining till KFM.

3. SKV Rapport 2 004:4. Attityder hos gdldenérer. En fordjupad intervjustudie om
information, likabehandling och unga géldenérer.

4. Sammanstalining 2005. Galdendrers och ingivares instdlning.
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Medborgarmétet.
1. Rapport 2 004:5, Vara attityder och viljan att gorarétt for sig.
2. 2004-04-22, KFM: s agerande. Frégor till galdendrer och borgenérer utifran
motesformerna.

Dérutover finns undersokningar avseende galdenérer och borgenérer i
skuldsaneringsprocessen (Rapport 2004:14) samt resultat fran fokusgrupper,
telefonintervjuer och ingivartréffar i de enskilda processerna.

Under 2004 tillkom " Klagoma och berém” som via webbplatsen tar han om
allménhetens synpunkter. Signalfangsten tillkom samma & men har framst sikte pa att
samla signaler for att forebygga 6verskul dséttning.

Synpunkter, efterfragan, forvantningar och krav pa verksamheten dterfinns darutéver
ocksdi Mailat.ex. i myndighetsbrevladan, telefonsamtal till kundcenter och Gvriga
kommunikationsverktyg.

Processorganisationen infordes 2006. Med ett processorienterat synsétt flyttas fokus till
demvi &r till for, deras krav och behov samt verksamhetens floden. Métsystemen som
har sin grund i kundernas krav, har sedan 2006 tagits fram for indrivningsprocessen,
summarisk process och skuldsaneringsprocessen. Métsystemens matt efterfrégar en
tydligare precisering av vissa fragor och svar till kunden. Har avses inte de méatt som
kan métasi kvalitetsuppfoljningen eller framgéar av tekniska data.

Under 2007 har omfattande undersdkningar gjorts om gadenérens situation, begreppet
Overskuldséttning och dess f6ljder samt attityder. Understkningarnafinns redovisade
inom projektet forskning for framtid. (FFF)

De &erkommande myndighetsenké&terna synes idag avseende véra kundbehov ha ett
begransat anvandningsomrade. Dess nuvarande utformning ger exempelvisinte det
underlag i alla delar som vi 6nskar. Myndigheten anvander enkéterna for att fafram
métningar om fortroendet for myndigheten som behtvs for aterredovisningen enligt
regleringsbrevet.

Varje process ager sitt matsystem och sin analys av hur processen uppfyller de
framtagna kundkraven. Dettainnebér att vi bor utveckla bestéllarkompetensen i denna
del. Det & bade olampligt och ineffektivt ur bade ekonomiskt och ett hel hetsperspektiv
att varje process helt agerar galvstandigt. Det kan rdra ndr och hur ofta processerna
efterhdr med kunderna om kraven i de delar dar processerna har samma kunder.

Det beh6vs en samlad 6vergripande hantering av kundernas behov, krav, 6nskema och
forvantningar.
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Ovanstdende delar ar viktigai den 6vergripande styrningen av en processorienterad
verksamhet och darmed na béttre resultat. Verksamheten & mogen att utvecklas
ytterligare i denna del.

Aktiviteter

1. Uppdragsdirektiv och arbetsgrupp faststélls av RKF/bitr. RKF november- december
2007

2. Projektplan och tidplan ska uppréttas.

3 Arbetet innefattar

a) ldentifiera vilka kundgrupper som avses och ev uppdelningar av dessa

b) Ge forslag pa ansvarsfordelning for vad som ska foljas upp pa myndighetsniva och
vad som skaféljas upp i respektive process och hur vi stadkommer en aggregerad och
samordnad kdnnedom om kundkraven

¢) Interna undersokningar till nérliggande processer

d) Understka nya verktyg (exempelvis en s.k. "Wiki”) och ev ge forslag om
anvandning

€) Grunden for uppdatering av exempelvis métsystemen

4 Tillvagagangssatt

a) Foljande dokument bor vara en vagledning. Sven Kihlgrens och Annika Stenbergs
PM "Hur gora for att faalla skulder till KFM” samt redovisningsmaterial for
obestandsprocessen

a) Samordningsvinster bor tillvaratast.ex. i utformandet av frégor ochi urval

b) Arbetet kan delas upp for att utveckla olika fragor och behov

c) SIQs verksamhetsbeskrivningsmetod skai méjligaste man anvandas

5. Modellen

a) Kan tilldmpa olika understkningsmetoder

b) Kan anpassastill respektive process

c) Skavara oberoende av tiden. Modellen ska vara flexibel och kunnainnehdlla
utrymme for utveckling

d) Klargdra och skapa en 6verensstammel se om punkten intressentkvalitén i
kvalitetsuppfdljningsmodellerna

e) Ge fordag pa utformning av bestallning/bestalIningar

6 Testning av delar av modellen ska vara fardig innan midsommar

7. Forslag till modell inklusive bestéllningsunderlag ska vara fardig vid oktobers utgang
2008.
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Organisation och bemanning

Arbetsgruppen leds av Margareta Eriksson, utvecklingsenheten. Arbetsgruppen bestar
déarutover av:

Fredrik Modigh, controller planeringsenheten

Anders Andersson, controller planeringsenheten

Kenneth Ennefors, FOK processen

Charlotte Nilenhjalm Hedin, controller summarisk process
Susanne Eriksson, controller skuldsaneringsprocessen
AlenaKoren, controller indrivningsprocessen

Jesper Bergqvist, controller indrivningsprocessen

Yvonne Bergelin, kundcenter

Susanne Holmstrom, HK

Ekonomi

Inomlinjebudget avsatts for ev extern medverkan samt testverksamhet.
Rapportering

RKF/bitr. RKF &r bestéllare av arbetet.

FrégestalIningar och eventuella prioriteringsfragor rapporterastill RKF/bitr. RKF som
vid behov understaller fragan till ledningsgruppen.

| Gvrigt sker rapportering till RKF/ bitr. RKF och ledningsgruppen vid lampliga
avstamningstidpunkter.

CPO underréttas om direktivet samt far rapportering om arbetet vid lampliga
avstamningstidpunkter
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10.2 bilaga 2. Hur arbetar vi med kundernas krav idag?

Arbetsgruppens aktiviteter.
1. Sd arbetar vi med kundernaskrav idag.
1.1 Listning av kunder

Arbetet i gruppen borjade med att alla deltagare tittade nérmare pa vilka som var
kunder till respektive process.

Kundcenter: Delar in kunderna efter om de intefinnsi KFM: sregister )
(medborgare/almanheten) eller om de finnsi registren (har &enden hos KFM). Ovriga
processer inom KFM &r ocksa interna kunder till kundcenter (KC).

Summarisk process. Delar in kundernai priméra och sekundéara kunder. Priméara ar
borgenar/sokande, ingivare, ombud och géldenéar/svarande. Dessa kan varafysiska och
juridiska personer. Sekundara ér allmanheten, kreditupplysningsforetag och andra
myndigheter. Darutdver finns sarskilt prioriterade kundgrupper for aktiviteter under
2008 vilka & sméaforetagare, forstagangssvaranden och ungdomar.

Verkstéllighetsprocessen: Delar in kundernai borgenar, géldendr och medborgare.
Borgenédrer delas upp pa A och E madlsingivare. Galdenarer i fysiska personer, fysiska
personer som ar naringsidkare samt juridiska personer. Gemensamt for allatyper av
verkstallighet & grupperingen av galdenarer/riskgrupper i de som vill gorarétt for sig
men inte kan och de som inte vill gérarétt for sig. Inom gruppen de som vill goraratt
for sig men inte kan, kan urskiljas unga och vuxna utan ekonomikunskap, fysiska
personer i kritisk situation, Gverkonsumerande och evighetsgél dendrer/6verskul dsatta.

Skuldsaneringsprocessen: Delar in kundernai géldenarer och borgenérer.

Forebyggande kommunikation (FOK): Delar in kunderna enligt tre kategorier;

A) medborgare, presumtiva lantagare och konsumenter. B) Langivare, sdljare och
sméforetagare. C ) beslutsfattare och lagstiftare. Ovriga processer inom KFM & kunder
till FOK da Fok utgor roll som stodprocessi det preventiva och det rehabiliterande
arbetet som processerna har.

Tillsynsmyndigheten i konkurs: Processens kunder &r forvaltare, domstolar och
borgenérer.

| métsystemen finns kunderna och kundkraven listade. Dér definieras aven
uppdragsgivaren regeringen som kund.

Sammanfattningsvis utgdr de dvergripande gemensamma kunderna;
Borgenérer/sokande och ingivare
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— A- och E- madlsingivare, fysiska och juridisk personer
Géaldenérer/svarande

— fysiska och juridiska personer

Regeringen (mal/effektivitet)
Allménheten/medborgaren

1.2 Vilka kundaktiviteter har genomférts under 2007 och kommer att genomfoéras
under 20087 Hur har man i dvrigt narmat sig kunderna?

Nedanstédende delar &r inte en total upprakning av vad som gors utan endast
exemplifierade delar.

Kundcenter: Undersoker kvalitén genom att "Mystery calls’ genomforts vid tre tillféllen
per ar. Ett utomstaende foretag agerar kund och ringer upp 200 och stéller frégor.
Foretaget |aser pa eller fé&r frégor och svar frén PA for KC. Béde den materiella kvalitén
och bemétande och samtalstider m.m. méts. Efter en sddan granskning gjordes en
kompetenshojning vad géller exekutiv forsdljning. Undersokning av kundernas behov vad
gdller talsvar i frdga om knappval, terminologi etc. kommer att ske. KC har &ven mottagit
synpunkter som framforts vid ingivarmaéten. All &terkoppling tas omhand pa kansli-
teamledar- eller juristnivd. KC anordnar ibland egna kundméten med t ex RIKAB och
Gothia

Summarisk process: Undersoker ingivares syn pa enhetlighet i handléggningen. En
undersokning med hjalp av telefonintervjuer som riktade sig mot de ca femton storsta
ingivarna genomfordes i borjan av 2007. En webbenkat med samma malgrupp
genomfoérdesi slutet av 2007. Svaren har analyserats och de forbéttringsforslag som
framkom har i mojligaste mén genomforts genom PA:s stél Iningstagande och genom
diskussion i juristnétverk och expertgrupp. Vissa ytterligare fragor ur métsystemet ska
genomforas under 2008. Under varen 2008 har tre team ringt upp 100
forstagangssvaranden och givit férebyggande dialog. Tanken &r att folja upp vad som
hént med de som har kontaktats jamfort med de som inte har blivit kontaktade. Supro
deltar i gemensamma och lokala ingivarméten.

Verkstéllighetsprocessen: Deltar i gemensamma och lokala ingivarmoten. Har
gemensamma moten med borgenérer och intressefGreningar t.ex. forsakringskassan och
bankféreningen i olikatyper av @arenden. Har ett antal egeninitierade utvecklingsprojekt
med syftet att bland annat forbattra for kunden inom INIT-programet.
Verkstéllighetsprocessen kommunicerar med kunderna aktivt via hemsida och media,
paverkar attityder och informerar.

Skuldsaneringsprocessen: Undersoker éverskuldséttning genom att skicka enkétfragor till
gaddenéarsforeningen Insolvens (inom ” Allavill gorarétt for sig” projektet) . Fragor om
ansobkningsblanketten for skuldsanering har skickatstill Insolvens. Indirekt framfors
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kundernas krav till teamen genom teamens |okala kontakter med Budget - och
skuldradgivarna. Har tréffat representanter for storainkassobolag pa egen uthildningsdag.
Undersoker genom enkét hur det nya I T systemet och arbetsséttet kommer att paverka
borgenérer, budget och skuldrédgivare och ev géldenérer. Deltar i gemensamma
ingivarmoten.

Forebyggande kommunikation: For kontinuerligt ut och tar emot information i samband
med t.ex. dialog med ungdomar, foéretagare och andra malgrupper, chatt med ungdomar
pa ungdomssajter, mediakontakter, traff med organisationer/foreningar och pa
ingivartréffar.

Exempel pa aktiviteter som genomforts/genomfors under 2007/2008: Gruppdiskussion
och |6pande dial og/avstamning med mal gruppen ungainom ramen for en
utbildnings/informationssatsning riktad mot 25 gymnasieskolor. Diskussion/avstamning
med malgruppen larare infor framtagandet av | T-baserat Lararstod. Telefonintervjuer
med forstagangsgal denarer med skuld till Radiotjanst i syfte att ta reda pa grundorsaker
till restforingen. Djupintervjuer med medborgare i syfte att tareda pa hur KFM kan
arbeta mer |6sningsinriktat. Telefonintervjuer med malgruppen nyaféretag i syfte att
kartlagga deras behov av information fran KFM. Enkét till nya foretagare med samma
syfte. Enkét pa ungdomssajten Playahead i syfte att fa kunskap om SMS-1an. Enkét pa
Lunarstorm i syfte att kartlagga ungdomars konsumtionsvanor. Djupintervjuer, enkéter,
kunskapstester mot malgruppen ungai syfte att kartlagga risker och orsaker till
dverskuldséttning hos unga. Aktiviteterna foljs upp och utvarderas med avsikt att fa en
uppfattning om effekter av arbetet samt underlag for fortsatt arbete. FOK fangar ocksa
upp signaler fran KFM-medarbetare om foreteel ser som leder till Gverskuldséttning. FOK
arbetar ocksa gentemot lagstiftare och beslutsfattare genom

dial og/information/lobbyverksamhet, bl.a. for att forandra regelverk, t.ex. vad galler
villkor for SMS-1an samt begréansningar av majligheter att séttabarn i skuld.

Tillsyni konkurs: Omsesidig information och ett syfte att forbattra verksamheten
majliggors genom Intressentraden pa riksniva och lokal niva

Utvecklingsprocessen: Undersoker kundkrav infor kommande E tjanster. En 6nskan
kvarstér att kunna ga ut till den breda allménheten och foretag med fréagor om

onskemd en gallande e-tjanster. Angdende de e-tjanster som &r beslutade (tjanster till
arbetsgivare, pensionsutbetalare, A- kassorna och inkomstredogérel se till géldenér)
kommer en workshop ordnas déar anvandarna bjuds in for diskussion. Designen for en ny
webbplats kommer att utga fran "Min sida’.

1.3 Ingivar méten.
Ingivarméten ar ett forum dar KFM tréffar ingivarkollektiv och ingivare paolika

nivaer. Syftet & att ge information om verksamheten och faigang en diaog. Till " Stora
ingivarmotet” kallas de som lamnar in ansokningar om betal ningsf 6rel agganden for E-

25



madl, intresse och branschorganisationer samt datainspektionen. Harutover sker traffar
aven med A-malsingivare. Myndighetsledningen har tréffar bl.a. med Svensk Inkasso.
Processernatréffar &ven foretrddare for skuldsatta, bl.a. foreningen Insolvens. Alla
processer deltar med information och med processpecifika workshops. Under 2007
genomfordes ett méte med fokus paindrivningen. Procességarna deltar.

”Smaingivarméten” halls for att |6sa materiella och systemfragor. Det kan vara
beroende pa aktuella fragor eller pa forekommen anledning t.ex. med Vagverket eller
nagon annan A- malsingivare. Métena samordnas mellan processernai majligaste man.
Avser summarisk process och verkstéllighetsprocessen.

Lokalaingivarmdten halls vid behov péolikaorter. T.ex. Summarisk process och
verkstéllighetsprocessens moten med lokala hyresvérdar.

2. KFM:swebbplats

Kronofogens webbplats har successivt anpassats till att bli mer kundorienterad. Den
anvands for att sprida kunskap och budskap till den som soker information. Den vander
sig till gdldenérer och borgendrer med information om hur de ska bete sig i respektive
roll. Som allménhet kan du fainformation om vilka objekt som bjuds ut till forsaljning.
Genom att anvanda ett formul&r kan réntan pa ett belopp beréknas samt att det visas
vad galdenaren far behallai ett |6neutmétningsbesl ut respektive vad KFM kommer att
méta ut. Det finns mgjlighet att |amna synpunkter viaingangen " Klagomal och berém”.
Webbplatsen fungerar ocksd som en ingang for externa forfragningar. Webbplatsen
saknar idag det forebyggande och 16sningsinriktade perspektivet och behtver forandras
och byggas ut i dessaomraden. ( se vidare avsnitt 1.3 och avsnitt 9)

3. Befintliga kanaler och system dar kundkrav framstalls

Dagligen och stundligen &ger kundmadten rum inom Kronofogdens alla processer. Det
sker bl.a. genom fysiska moten, brev/e-post och inte minst telefonsamtal. Genom dessa
moten har vi méjlighet att fanga synpunkter pavar verksamhet. KFM tar ocksa
gavstandigt initiativ till att fadel av kundernas synpunkter t ex genom enkéater och de
tidigare namnda ingivarmétena. Vidare kan KFM fanga upp kundkrav i t ex utldtanden
fran JO/JK och domstol savgtranden. Uttalade kundsynpunkter kan ocksa komma fran
Kronofogdens insynsrad, som bestar av representanter for olika myndigheter,
foreningar, och branscher.

Fordag paforbattringar av verksamheten kan idag lamnasi Framtidsbanken, en typ av
forslagslada. Framtidsbanken har kritiseras p.g.a. langsam handl&ggning och
l&ngsamma bedémningar, vilket inte stimulerar till att Iamnaforslag i dettaforum. Ett
l[&amnat forslag hamnar forst hos forslagslamnarens narmaste chef, for vidaresandning
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till nasta niva. Kundsynpunkter kan sdledes hamnai denna kanal &en om
Framtidsbanken i praktiken mest har rort interna verksamhetsforbéttringar.

En annan majlighet &r att skickaen s.k. signal. En signal &r synpunkter eller foreteel ser
i var omvarld, som ber¢r var verksamhet och vart uppdrag for den forebyggande
kommunikationen. En lamnad signal hamnar hos FOK som tar stéllning till den vidare
handlaggningen av signalen. Aven signalfangssystemet kritiseras for troghet och sen
eller utebliven aerkoppling till signallamnaren. Sedan starten av signalfangssystemet
har systemet kommit att anvandas aven for signaler som inte har med den férebyggande
kommunikationen att gora. Detta har fétt till foljd att det rader osakerhet kring nar
Framtidsbanken respektive signalfangsbrevladan ska nyttjas.

For vara kunder finns det ett formular paA KFM:s hemsida dér de kan lamna klagomal
och berém nér det géller KFM och KFM:s verksamhet. De synpunkter som kommer via
Klagomal och berom styrstill KFM:s myndighetsbrevlada och hanteras dar pa samma
sétt som all annan e-post som kommer till KFM. Myndighetsbrevlddan som tas om
hand av processerna paolika nivaer &r en stor kalla for kundsynpunkter.

Tydligt ar att KFM kan fanga upp kundsynpunkter genom flera olika kanaler. Det réder
idag osakerhet kring vad vi skafanga, var vi ska skicka och vad vi ska goramed allt
som vi fangar, lyssnar eller |&ser in. Fleramen otydliga vagar och system star osstill
buds. ( se avsnittet 9 behov pa forandring)

4. Utblick

| samband med framtagandet av modellen har andra kéllor studerats. Vagverkets
verksamhetsbeskrivning 2006 och Tullverkets kundundersokningsmodell 2007. Bade
Vagverket och Tullverket har modeller for hur de arbetar med kunderna samt uttalade
kundansvariga. Vi har ocksa studerat PM 2002-06-03 fran KFM Gateborg angaende
klagomd och synpunktshantering, Rapport 2008 fran Rewir om KFM:s Insiktsarbete
samt Slutrapport 2008 Roadmap om omvérldsanalys.

Andra delar som har beaktats & synsattet att minimera” onodig efterfrégan”.
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Kronofogden

BILAGA 4 HHHHH
Projekt Kundbehovsprocessen
Matris for sammanstélining av frdgor som gér mot kundkrav i méatsystemen
Fyll i alla fragor frdn méatsystemen. Anvand matrisen s@har:
Ange din fraga.
Ange vilket kundkrav den gar mot. Om en fraga gar mot flera kundkrav s& upprepa den.
Ange vilket métt frdgan ska ge svar (eller delar av svaret) pa.
Ange vilken process fragan avser.
Ange om frdgan avser borgenar/sékande eller galdenar/svarande. Om en fraga géller flera malgrupper sé upprepa den.
Ange vilken metod du tror kan vara lamplig att anvéanda.
Ange till vilket ar frdgan ar planerad att stallas (férsta gangen).
Kundkrav, frAdgorna ska g& mot: (ur matsystemen)
Supro: Skusan: Verkstallighet:
Nojdhet Snabbt Nojdhet
Forstaelse Korrekt Utforlig redovisning
Enhetlighet i tillampningen Hallbart Attityder och forhallningssatt
Bemdétande Hanterbart Snabbhet
Information om hur skulden ska betalas Begripligt Rattssakerhet
Rattsakerhet Enhetligt Likabehandling (enhetlighet)
Bra motiverade beslut KFM &r bra pa att nd galdenarer
Helhetssyn pa obestandsprocessen Tillférlitliga utredningar
Info som lamnas tas till vara Tillracklig info i &rendet
Tillrackligt omfattande hinders- och
adressutredningar
Minska antalet galdenarer
Fraga Kundkrav (ur Matt (ur matsystemen) Process [Malgrupp [Metod |Planeras
matsystemen) till &r
Forstar du utifrdn den information du fatt pd |Information om hur |Andel svaranden som anser att  |Supro Svarande |Dialog 2008
betalningsforelaggandet vad du kan géra skulden ska de utifran forelaggandet har
nu? betalas forstatt hur skulden ska betalas.
Anser du att du far korrekta svar/besked? Réttssakerhet Andel sbkanden som anser att  |Supro Sokande |Enkéat? 2008
Kfm l&mnar korrekta svar och
Réttsékerhet Andel svaranden som anser att  |Supro Svarande (Enkat?

Kfm lamnar korrekta svar och
besked.

Ev. kommentar.
Specificering av
malgrupp

utgar ev. - svart att
frdga svaranden om
detta



Vet du vad du kan gora nar du fatt ett utslag |Rattssakerhet Andel sbkanden som anser att Supro Sokande |Enkat? 2008
frdn den summariska processen, om den Kfm skapar forstaelse for den
svarande inte betalar sin skuld? summariska processens roll och
vad som sker i det konkreta
Forstar du konsekvenserna av att du inte Rattsékerhet Andel svaranden som anser att  |Supro Svarande |Dialog 2008
betalar din skuld efter att du fatt ett Kfm skapar forstaelse for den
betalningslférelaggande? summariska processens roll och
vad som sker i det konkreta
Vet du vad det innebar att fa ett utslag fran |Rattssakerhet Andel svaranden som anser att  |Supro Svarande |Dialog 2008
den summariska processen? Kfm skapar forstaelse for den
summariska processens roll och
vad som sker i det konkreta
Hur enhetlig uppfattar du att den Enhetlighet Summariska processens Supro Sokande |Enkat 2008
summariska processens tillampning ar? tillampning under handlaggningen
ar enhetlig
Hur uppfattar du att enhetligheten i Enhetlighet Summariska processens Supro Sokande |Enkaét 2008
tilldmpningen avseende summarisk process tilldmpning under handldggningen
har férandrats under ar 2007 jamfort med ar ar enhetlig
20067
Om du upplever brister i enhetligheten inom |Enhetlighet Summariska processens Supro Sokande |Enkaét 2008
summarisk process, kan du exemplifiera tilldmpning under handldggningen
inom vilka omraden och/eller i vilka fragor du ar enhetlig
upplever dessa brister?
Har du forslag pa atgarder som den Enhetlighet Summariska processens Supro Sokande |Enkaét 2008
summariska processen bor dvervaga for att tilldmpning under handldggningen
Oka enhetligheten i sin tillampning? (t.ex. ar enhetlig
atgarder for att komma tillratta med brister
som angivits pa foregdende fraga)
Har du nagra évriga synpunkter pa (Enhetlighet) Summariska processens Supro Sokande |Enkat
tillampningen inom summarisk process ? tillampning under handlaggningen
ar enhetlig
Enhetlighet Summariska processens Supro Svarande |Enkat
tilldmpning under handlaggningen
Bra motiverade Andel klagomal pa slutliga beslut [Supro Sokande |Enkat?
beslut
Helhetssyn pa Andel sbkande som anser att Supro Sokande |Enkat?
obestandsprocess [summariska processen
en vidarebefordrar information som
ldmnats till indrivningsprocessen
Helhetssyn pa Andel svarannde som anser att  |Supro Svarande |Dialog

obestandsprocess
en

summariska processen
vidarebeforndar information som
ldmnats till indrivningsprocessen

Fraga forslagsuvis till
sméforetagare

(ur 2007 &rs enkat till
de storsta ingivarna till
Supro)

(ur 2007 ars enkat)

(ur 2007 ars enkat)

(ur 2007 ars enkat)

Utgar ev (ur 2007 ars
enkat. Fragan gar
egentligen inte mot
enhetlighet, utan ar
mer av en
"uppsamlingsfraga”)
utgar - gar ej att fraga
svaranden om detta



Helhetssyn pa Andel sbkande som anser att Supro Sokande |Enkat?

obestandsprocess |[summariska processen

en kommunicerar processens behov

Helhetssyn pa Andel svarande som anser att Supro Svarande [Dialog

obestandsprocess |[summariska processen

en kommunicerar processens behov

Minska antalet Andel svaranden som far Supro Svarande |Dialog

galdenarer tillrackling information hur denne
kan péverka sin situation.

Tillrackligt | vilken omfattning anser Supro Sokande |Enkat

omfattande hinders{stkanden att summariska

och processens utredningar ar

adressutredningar |tillréckliga.

Info som lamnas |l vilken omfattning sékande anser [Supro Sokande

tas till vara att supro tar till vara lamnad
information inom processen.

Info som lamnas |l vilkken omfattning svarande Supro Svarande

tas till vara anser att supro tar till vara
lAmnad information inom

Snabbt Antal borgenarer som uppfattar |Skusan Borgenar |Enkat
KFM:s handldggning som snabb

Enhetligt Antal borgenéarer som upplever |Skusan Borgenar |Enkaét
att KFM ger samma service

Enhetligt Antal borgenarer som upplever |Skusan Borgenar |Enkaét
att KFM ger samma service,
kompletterar och begér in samma
saker, kallar till sammantréde och
beviljar anstdnd p& samma

Enhetligt Antal borgenarer som upplever |Skusan Borgenar [Enkat
att KFM har lika layout pa sina

Begripligt Antal borgenarer som upplever |Skusan Borgenar |Enkat
sig fatt tillracklig och relevant
information och tycker att vi
uttrycker oss klart och begripligt.

Begripligt Antal borgenarer och ombud som |Skusan Borgenar |Enkat
ar néjda med beslutens

Hanterbart Antal borgenarer som anser sig |Skusan Borgenar |Enkat
ha fatt en betalningsplan som ar
mojlig att hantera

Hanterbart Antal borgenarer som kénner att |Skusan Borgenar |Enkat
deras ansprak behandlats lika
utifrdn kravet pd hanterbar

Korrekt Antal borgenarer som upplever |Skusan Borgenar |Enkat
att KFM har lika bedémning i lika

Korrekt Antal borgenarer som upplever |Skusan Borgenar |Enkat

att KFM &r opartisk i sin




Snabbt

Antal gélden&rer som uppfattar
KFM:s handlaggning som snabb

Skusan

Galdenar

Enkéat

Forstar du syftet med en buffert?

Hallbart

Antal galdenarer som forstod
syftet med bufferten

Skusan

Galdenar

Enkéat

Enhetligt

Antal gélden&rer som upplever att
KFM handlagger lika fall lika.

Skusan

Galdenar

Enkét

Enhetligt

Antal galdenarer som upplever att
KFM ger samma service,
kompletterar och begar in samma
saker, kallar till sammantréde och
beviljar anstdnd pa samma
grunder. (Kanske det bara ar
servicen om &r relevant att fraga

Skusan

Galdenar

Enkat

Enhetligt

Antal gélden&rer som kanner att
KFM hjalpt dem att ta vara pa
sina rattigheter

Skusan

Galdenar

Enkéat

Enhetligt

Antal galdenarer som upplever att
KFM givit dem professionell

Skusan

Galdenar

Enkat

Vet du vad som kommer att handa nu och
framat?

Begripligt

antal galdenéarer som forstar vad
inledandebeslut, forslag, avslag
och skuldsaneringsbeslut innebér

Skusan

Galdenar

Forstar du nar du fatt skuldsanering?

Begripligt

antal galdenéarer som forstar vad
inledandebeslut, férslag, avslag
och skuldsaneringsbeslut innebar

Skusan

Galdenar

Enkéat

Begripligt

Antal galdenarer som upplever
sig fatt tillracklig och relevant
information och tycker att vi
uttrycker oss klart och begripligt.

Skusan

Galdenar

Enkat

Forstar du vilket belopp du ska betala, till vem
och nér under betal ningsplanens |6pande?

Begripligt

Antal galdenarer som forstar hur
beslutet ska foljas

Skusan

Galdenar

Vet du att du alv skatareda pa respektive
borgenérs pg och bg och sédlv skéta
inbetal ningarna?

Begripligt

Antal galdenarer som forstar hur
beslutet ska foljas

Skusan

Galdenar

Vet du hur och i vilka situationer du ska
ansdka om omprévning?

Begripligt

Antal galdenarer som forstar hur
beslutet ska féljas

Skusan

Galdenar

Vet du vilken ratt du har till stéd och r&d och
vem som kan ge den? (BUS)

Begripligt

Antal galdenarer som forstar hur
beslutet ska foljas

Skusan

Galdenar

Enkéat

Begripligt

Antal galdenarer som ar nojda
med avslagsbeslutets motivering

Skusan

Galdenar

Enkat

Begripligt

Antal galdenarer som upplever att
den rehabiliterande dialogen var

Skusan

Galdenar

Enkat

Hanterbart

Antal galdenarer som upplever att
betalningsplanen &r enkel att

Skusan

Galdenar

Enkat

utgar eventuellt - svart
att fraga en galdenar
om detta



Korrekt Antal gélden&rer som upplever att|Skusan Galdenar |Enkat
KFM har lika bedémning i lika fall
Har du fatt ditt ansprék tillgodosett? Bergenarerna far  [Nojd ingivare/borgenar Verkstéllig |Borgenadr |Enkét
sitt ansprak het
Har kontakt med KFM gett effekt? (forslag  |Pa&verka attityder |[Samtalets kvalité Verkstéllig |Galdendr |Enkéat
pa I6sning) och forhallningssatt het
Redovisa snabbt |Utforlig redovisning Verkstéllig |Borgenadr |Enkat
och utférligt het
Har du upplevt att du har blivit behandlat ratt |Behandla alla Likabehandling, néjd géldenar Verkstéllig |Galdendr |Enkat
(lagenlig, enhetligt) lagenligt, enhetligt, het
férutsagbart
(réttssakert)
Har du fatt tillracklig info i ditt &rende? Tillracklig info i Nojd géldenar Verkstéllig |Galdendr |Enkat
arendet het
Tycker du att KFM har varit bra pa att KFM &r bra p att |Borgendars uppfattning om KFM &r|Verkstallig [Borgenar |Enkét
komma i kontakt med galdenaren? komma i kontakt |bra pa galdenarskontakter het
med géldenérerna
Tycker du att KFM &r bra pa att komma i KFM &r bra pd att |Borgenars uppfattning om KFM ar|Verkstallig [Allmanhete |[Enkat
kontakt med géldenérer? komma i kontakt  |bra pa galdenarskontakter het n
med galdenarerna
Tillf6rlitliga Borgenar upplever att KFM gor  |Verkstéllig |Borgenadr |Enkéat
utredningar tillforlitliga utredningar het

Infoga fler rader om s behovs!

"Foljdfragor" (ej harledda ur matsystemen)

Har du fatt tillracklig information?
Var fick du informationen?
Vet du vart du ska vanda dig?

Vet du vad som kravs for att kunna soka

skuldsanering?




Kundbehovsprocessens samband till 6vriga processer

Samband till strategisk planering inom myndigheten

Forbéttringsplan.

Strategisk planering

Kundbehovs Utredningsplan for
- Borgenér process KFM initierad
- Gildenidr undersokning.
- Uppdragsgivare
ZR Omvirldsanalys >
Kundbehov Processernas
genomgang
Ekonomi
genomgang

Godkénd 3-ars plan [ ——»|
Y Y
VP \% 4
Kort sikt Lang sikt
Pulsuppf6ljning

Projekt ev.

Aktiviter inom

Portfoljstyrning

Kvalitetsuppf6ljnig

Kundnytta

Tillfredstillt
kundbehov

G ebe|ig



Kundbehovsprocessens samband till ovriga processer

Exempel pa gemensamma

berdringspunkter :
Forandring av kompetensbehov som
kunderna efterfragar (t.ex.
) ifqnjpetens- > attitydpaverkan)
forsérjningsprocess
Metodstdd vid implementeringen eller vid

anvandningen av modellen

Information till kunder

Paverkan av kundernas foérvantningar

Kommunikations- >
(information om realistiska férvéntningar)

process

Varumaérkesarbetet

9 ebejg



Kundbehovsprocessens samband till 6vriga processer

Omvirlsanalys, FOK och KC

Spanar om:
Forandringar i omvérlden som paverkar KFM:s

Alla spanar efter omvérldsfaktorer

forutséttningar att na sina langsiktiga mal. Signalerna
omvandlas till strategiska stéllningstaganden av KFM. Omvarldsanalys

(for alla)

enligt omvirldsanalysen. Skickar
mejl om signalen till bevakaren
Varje process har en bevakare/
analytiker som tar hand om

signalerna

Omviérldsanalys
(som FOK ansvarar for)

FOK

KC

Kan se trender etc.
Blir strategiska val
for hela KFM

Samordningsrollen

Stodjer arbetet med slutkunden
Samverkar med fragor

och vid analysen av svar

Stodjer arbetet med slutkunden
Samverkar med fragor
och vid analysen av svar

Eget tekniskt

stod

Lebe|ig




Uppfoljning och aterkoppling

Uppfdljning

Alla processer
genom PULS

Redovisning 3 ggr/ar av kundsynpunkterna.
Vad har man sett och vad man atgérdat

Aterkoppling

Till medarbetaren som
lamnat synpunkten:

Till alla medarbetare

Till medborgaren/kunden

[ mojligaste mén tillse att tekniken mojliggor
aterkoppling pa relevanta vidtagna atgérder Aven
utsedda ansvariga pa processen kan svara pa
konkreta fragor

Redovisningen som sker av Puls inom processen
och av det Gvergripande.

Lamnad synpunkt p& webben ska automatiskt ge ett
revligt tack. Webben kan i 6vrigt anvénds for att
redovisa resultat av enkiter etc. Aven de mitningar av
kundnyttan som gors vergripande eller i processerna
kan redovisas pd webben.

g ebejig




Forbattringsarbete inom KFM. Samroret mellan befintliga och foreslaget system.
Gradering av medborgarperspektiv

Medarebetarens

Internt fokus:

it

Rummet &r for kallt
Arbetsmiljo
Jag fér ingen
loneutveckling
|

synpunkter:

Framtidsbanken i

praktiken idag

Bittre skrivutrymmen i
Sneredovisningssystemet

”Snabbval” i It systemet

Ytterligare

Finn
Signalfan

s idag i
gstbrevladan
A

kryssruta i
Initblankett

Medborgarperspektivet

N

Mer fortydligande i
broschyrer och
blanketter pa
utldndska sprak
hur skulden ska
betalas

Jag har genom mitt arbete
under en ldngre tid forstatt att
gildendrer har svart att forsta
den hir texten.

Externa kunders

synpunkter:
Kundbehovsprocessen.
Nytt teknikstod
Tolkade Uttryckta
synpunkter: synpunkter :

Jag forstar av samtalet med
gildendren att han tycker att KFM
ska avvakta med forséljningen av
bostadsrétten da skulden bara &r 2000
kr. Synpunkten och det han
egentligen vill &r att regelverket bor
andras.

6 ebejg

Gildendren sidger: Hade det
varit tydligare information fran
Trafiksidkerhetsverket hade jag
betalat bilforsdkringen direkt.

“Klagomal och
berém”
Borgeniren skriver pa webben

att han far vénta for lange pé de
utmétta pengarna




10.10 Bilaga 10. Arbetsgruppens sammansattning

Arbetsgruppen leds av Margareta Eriksson, utvecklingsprocessen. Arbetsgruppen bestar
dérutover av:

Fredrik Modigh, controller styrningsprocessen. Deltar t.o.m. februari 2008
Anders Andersson, controller styrningsprocessen

Kenneth Ennefors, verksamhetsutvecklare FOK processen

Charlotte Nilenheim Hedin, controller summarisk process

Susanne Eriksson, controller skuldsaneringsprocessen

Alena Koren, controller verkstéllighetsprocessen

Jesper Bergqvist, controller verkstallighetsprocessen. Deltar t.o.m. april 2008

Y vonne Bergelin, teamledare kundcenter

Erik Bergqvist, ekonom tillsynsmyndigheten i konkurs. Deltar fr.o.m. juni 2008
Susanne Holmstrém, seniorkonsult HK Deltar t.o.m. januari 2008
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Utvecklingsprocessen Datum
Margareta Eriksson 2010-03-08

010-5748036

Tillagg till rapport, 2008-09-30, om Kundbehovsprocessen
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OCI SYSIEIM....e et 5
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TILLAGG TILL RAPPORT,2008-09-30 OM

KUNDBEHOVSPROCESSEN
Utvecklingsprocessen Datum
Margareta Eriksson 2010-03-08

010-5748036

Webbplats: www.kronofogden.se

Vad har hant sedan september 2008 och var star vi idag?

Efter att rapporten skrevs och foredrogs for ledningsgruppen i september 2008
finns nu dels ett forandrat utgangslage for delar som aterstod enligt rapporten samt
att visst arbete redan har startat fran Kundcenters (KC) sidai rapportens anda.
Darutéver har KC idag ansvar for att identifiera och aterfora forbéttringsbehov till
processerna utifran inkommande telefonsamtal. Inférande av nytt Intranat och
anvandande av Sharepoint i verksamheten har paborjats och arbete med forbéttrad
webb har startat. Framtidsbanken har lagts ned och nya avtal om kriterier och
ersattningsprinciper for férslag har uppréttas mellan arbetsgivaren och de fackliga
organisationerna. Ett synsatt for anvandande av ” en teknisk ingang” for
kundsynpunkter och forbéttringsforslag har etablerats samt ett synsdit att
kundsynpunkter och forbéttringsforslag, utbver det som ror den egna processen,
bOr ses sammantaget.

| forhallande till den tidigare rapporten omfattar dettatillagg ett forandrat forslag
pa organisation och roller innefattande ny samordningsroll, nya delar av
samordningsansvar samt ny form av grupp for beredning av kundsynpunkter och
delar av forbéttringsforslag.

| detta dokument foreslas ett stallningstagande till tekniskt stod som paverkar
befintliga kanaler och system.

Detta dokument patalar ansvarsforhallanden och forslag pa bes utspunkter som
maste vara uppfyllda for att den praktiska hanteringen av kundsynpunkter och
forbéttringsforslag ska fungera. Det finns ocksa en sammanstélIning 6ver vad som
aterstar att gora samt utvecklingsprocessens forslag pa atgarder.

1 Nya texter och nytt stycketill delar i rapporten 2008-09-30
11 Organisation for det gemensamma ar betet

For att underlatta det gemensamma arbetet for i huvudsak de
myndighetsdvergripande delarna, bildas en samordningsgrupp som utgors av
Nétverket for kundsynpunkter. Den gruppen bestér av ansvariga bevakare frén
varje process och de bor tréffas en gang per manad for genomgang och
diskussioner. Det & en "tung” grupp dar kraften, kunskapen och éverblicken ska
finnas. Det behdvs ambassadorer for den hér typen av uppgifter som ocksa kréver
ett intresse och engagemang. Deltagarna ska aven fora fram budskap till évriga
medarbetare etc. Gruppen blir en slags kundadvokater.

Gruppen har i huvudsak uppgift att bereda foljande;

E-postadress: kronofogdemyndigheten@kronofogden.se

Postadress

Besotksadress Telefon Telefax

171 94 Solna Solna strandvéag 10 0771-52 94 00 08-29 26 14
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1) Stdmma av den totala och gemensamma bilden av kundsynpunkter. Ta aktiv
del vad gdller kategorin KFM -gemensamt. Ta aktiv del for att hitta de synpunkter
som inte klart har uttryckts eller framkommit tydligt.

2) Gora beddomningar och problembelysningar

3) Bedoma vad som ska ga vidare till KFM- initierat

4. V &ga samman kundsynpunkterna med uppgifter fran omvarldsbevakningen
5) Gorafordag pa prioriteringar av forbattringsaktiviter utifran
kundsynpunkterna. Stéamma av med évriga utvecklingsplaner inom den egna
processen

6) Analyseraresultat fran KFM- initierade undersokningar.

7) Utformaforslag till beslut.

8) Samverka med styrningsprocesser i myndighetsivergripande fragor avseende
kundsynpunkterna

Beroende pa fragan kan beslutsfattare bli RKF eller processigare/processer. Det
kan varat.ex. en KFM- initierad undersotkning eller en gemensam
forbattringsplan. Understkningen/planen kan dven innehdlla specifika
forbattringsdtgarder som att andra en blankett. Ett projekt eller en arbetsgrupp kan
tillséttas som arbetar vidare med den KFM initierade undersokningen.

Underlaget i form av den samlade bilden synpunkter, analyser via
forbéttringsplaner och undersokningsplaner blir for de gemensamma och
Overgripande delarna en naturlig input for strategisk planering.

For att setill att arbetet flyter pa bor en samordnare utses. Samordnaren bor ha
overblicken och en stddjande roll gentemot Néatverksgruppen. Samordnaren bor
vara sammankallande till moten och forbereda ssmmantrédena. Kundcenter har
till ansvar att identifiera och aterfora forbattringsbehov till processerna utifran
inkommande tel efonsamtal. En gruppering finns redan idag, som leds fran KC,
dér man gemensamt arbetar med kundssynpunkter och férbéttringsférslag. Den
gruppen kan utgora Nétverket. Nara samverkan ska ocksa ske till
Styrningsprocessen i de delar som ber6r uppféljning, resultatrapportering samt
myndighetens kundundersotkningar.

12 Styr ningspr ocessens samor dningsansvar for
kundunder sbkningar

Styrningsprocessen ska samordna och utveckla kundundersokningarna.
Samordningsansvaret innebar att fatill stand en fungerande resultatinformation
som underlag bade for internt forbéttringsarbete och i extern resultatrapportering.
Hér ska beaktas likhet i fragestallningar och frageomraden etc. Ansvaret omfattar
att resultaten analyseras ur en helhets/myndighetsperspektiv och for att ev
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forbattringsbehov beaktasi planeringsarbetet. Samordningen avser ocksa
initiering av stérre myndighetsovergripande kundundersokningar. Processerna
agerar kravstéllare dar. Genomférandet av understkningarna sker av externt part.
Underlag till undersokningarnafinns bl.a. i en matris for métsystemsfragor, se
Avsnitt 5" Tillampning av modellen genom en matris av méatsystemsfragorna’ .

Styrningsprocessen samrader med myndighetskangliet i fragor som ror
kontakterna med Naringslivets Regelnamnd (enligt Samradsforordningen
1962:668).

13 Roller och ansvar. Vem gor vad?

Attityden att vilja fanga kundsynpunkter ska finnas hos alla medarbetare och ala
inom KFM ska rapporterain kundsynpunkter i myndighetens ingang for
kundsynpunkter. FOr de medarbetare som har kontakter med kunderna som ger
frekvens av kundsynpunkter & det sarskilt viktigt att dessa rapporterar. Till de
KFM- initierade aktiviterna utses sarskilt ansvariga efter besut om att en sadan
undersokning ska genomforas.

Uppgiften att forbereda fortsatt hantering genom att kategorisera synpunkterna
lamnastill en utsedd bevakare i Natverket for kundsynpunkter. Bevakare av
kundsynpunkter i processerna och representant i Natverket for kundsynpunkter
bor vara samma person. Det kan vara en medarbetare ute i landet eller en
verksamhetsutvecklare pa ett verksamhetskansli. K ategoriseringen bor ske
|6pande for att undvika balanser och kan mgjligen téckas upp av flera personer.

Processagarna har yttersta ansvaret for hanteringen av kundsynpunkterna.
Lampligt ar att processagaren delegerar uppgifter till rollen bevakare och
representant i Natverket for kundsynpunkter. Myndigheten saknar for narvarande.
n&gon som har ett uttalat strategiskt ansvar for vara kundmaten.

K C ansvarar for samordningen vilket bor utses av RKF. Samordnaren for
kundsynpunkter och forbéttringsforslag utses av Processdgaren for KC. Sevidare
avsnitt 3 och 4. (ny bilaga 3)

14 Gemensamma ber 6ringspunkter med 6vriga processer
K ompetensfdrsorj ningsprocessen star for tackande av behov i kompetenser for att

kunna genomf 6ra utvecklingsinsatser. Det kan gélla en attitydforbéattring t.ex. ett
metodstod avseende teknik och pedagogik vid implementeringen .
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K ommunikationsprocessen star for kommunikationen med kunderna som t.ex. att
ett resultat fran en KFM- initierad understkning som behtvs kommuniceras.

K ommunikati onsprocessens arbete med varumérket har klart samband med att ge
kunden realistiska forvantningar som paverkar nojdheten. Andra beréringspunkter
med kundbehovsprocessen &r intentionen att fa kunden att ta kontakt med KFM
innan det &r for sent samt i Gvrigt alla dtgarder som bidrar till att 6ka fortroendet
hos medborgaren.

2 Nytt forslag vad galler tekniskt system och foréandring i
befintliga kanaler och system

Nya Intrangtet som bygger pa en Sharepointldsning for anvandning internt &
under uppbyggnad och inférande. Synpunkter och forbéttringsforslag som lamnas
externt idag kommer via webben (Klagomal och berém) och
myndighetsbrevladan. Ett nytt tekniskt stod bor utvecklas internt som omfattar
bade kundsynpunkter och forbéttringsforslag som blir "eningang in” till tekniska
stodet. Det tekniska stodet bér sammankopplas med de externa delarna och
samverka med de projekt som ror Intrandtet och Nya webben.

Arbetsgruppensi férslag i rapporten 16d:

Signalfangsbrevladan har tidigare anvands for liknande andamal och & kand bland medarbetarna. |
praktiken anvands idag signalfangsbrevladan for kundsynpunkter. Det uppskattas att innehdllet
idag utgorstill 30 procent av kundsynpunkter.

Under arbetets gang har arbetsgruppens haft signalfangsbrevladan i tankarna. Eftersom Lotus
Notes inom en snar framtid 14ggs ner kommer ocksa Signalfangstbrevlédan att forsvinna.
Arbetsgruppen har inget forslag pd nagon alternativ teknisk 16sning an att den bér varaav samma
enklatyp av funktionalitet som Signalfangtbreviadan t.ex. en brevliddain och 6verblickbarhet.

Aterkoppling frén tekniksystemet till medarbetare som lamnat synpunkt skai méjligaste mén
utvecklas

Som en forutséttning for att kundbehovsprocessens och dess tekniska system ska fungera maste
alla KFM:s befintliga kanaler och system bli tydligare for alla hur de ska anvandas. Det kravs da
att bade syftet och anvandandet av framst Framtidsbanken klargors. Arbetsgruppen stéller sig
bakom det forslag som framforts av representanter fran Guldkorn-och bel6ningsgruppen géllande
en 6versyn och av Framtidsbanken.

En direkt kanal for kunden till myndigheten star till buds pa www.kronofogden.se. En sadan kanal
maste finnas. Under rubriken " Kontakta oss’ finns” Klagomal och berdm”. Synpunkter som
lamnas kommer via myndighetsbrevlédans fordel ningssystem (allmanna frégor och
processpecifikt) till processernas pa olika nivaer. Farafinns att synpunkter kan tappas bort pa
vagen. Lamnade synpunkter bor knytas ndrmare och snabbare till kundbehovsprocessen. Det
behovs ocksa en ny fokusering pd hemsidan att myndigheten &r intresserad av fain
kundsynpunkter. Ingangen skulle kunna séttas pa startsidan och dopas om till ” Kundsynpunkter” .
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3 Omhandertagande av for battringsférslag

Sedan Framtidsbanken lades ner finnsinget tekniskt stod for omhéndertagande av
forbattringsforsag. Nagon enhetlig modell for omhandertagande av
forbéttringsfordag inom processerna & inte heller beslutad. Beroende pa
processernas storlek ser behoven av riktlinjer olika ut.

Fordlag ar att, i det tekniska systemet. KC ansvarar for att ta emot kundsynpunkter
och forbéttringsforslag. Samordnaren for kundsynpunkter och forbattringsforslag
skickar darefter forbattringsforslagen till respektive process och till
utvecklingsprocessen om forslagen inte & processpecifika.

Processerna bereder fragan om kriterierna for bel 6ningsgrunderna enligt ingangna
avtal. Ersattningsfragan bedoms slutligen av en sérskild partsgemensam grupp.

4 Forutsattningar for att ga vidare och forslag till beslutspunkter
1. Besdlut om kundbehovsprocessen enligt rapport daterad 2008-09-30.

2. Beslut om ett forandrat forslag pa organisation och roller enligt dokumentet
"Tillagg till rapport”, daterad 2010-03-08. Avser férandrat innehdll av avsnitten
3.7- 3.8 samt bilaga 3 i ursprungsrapporten.

3. Beslut padansvarar for samordning av kundsynpunkter och forbéttringsforslag.
Forlag: KC. Chefen for KC utser samordnare for kundsynpunkter och
forbéttringsfoslag.

4. Beslut pa att roller och ansvar som beskrivsi beslutspunkt 2 och 3 trader i kraft
nar beslutet skrivs.

5. Beslut pa kanaler for att ta emot kundsynpunkter och forbéttringsforslag.
Externt anvands webben och internt anvands Intranétet.

6. Bedlut att alla procességare inom KFM ar ansvariga for kundsynpunkter och
forbattringsforslag for respektive process. Processdgare ansvarar for att deltagare
till Natverket for kundsynpunkter utses.

7. Bedlut att KC ansvarar for hanteringen att ta emot
kundsynpunkter/forbéttringsforslag. Géllande forbéattringsforslag skickar KC
dessavidare till processerna. Utvecklingsprocessen tar hand om det som inte &r
processpecifikt.
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8. Bedlut att processerna & ansvariga for att forbéttringsforslag tas om hand.
Processerna bereder fragan om kriterierna for bedémningsgrunderna.
Erséttningsfragan bedoms slutligen av en sérskild partsgemensam grupp.

9. Bedlut att KC sammanstéller kundsynpunkternatill PULS samt en
sammanstallning till de strategiska dagarna

10. Bedlut att Utvecklingsprocessen ansvarar for att tekniskt stod for
kundsynpunkter och forbéttringsforslag pa webben och Intranétet tas fram.

5 Redogorelse for vad som aterstar samt Utvecklingspr ocessens
forslag till atgarder

1) Processernas egna organisationer for att ta hand om forbéttringsforslag.
Atgérd: Processerna utformar sjélva sina organisationer

2) Ansvarsfordelningen mellan nétverket och den egna processen
Atgard: Natverket ansvarar for att bereda myndighetsgemensamma Kund och
Forbattringssynpunkter. Processerna dtgardar processpecifika delar.

3) Arbetsformerna for nétverket
Atgard: Overlamnastill KC att utforma

4) Tekniska stodet, interna och externa kanaler och "en kanal in"
Atgéard: Utvecklingsprocessen tar fram forslag pé teknisk 16sning.
Utvecklingsprocessen har uppdraget sedan tidigare.

5) Métt for kundaterkopplingen.

Atgéard: Utvecklingsprocessen tar fram, tillsammans med styrningsprocessen,
forslag pa matt avseende kundaterkopplingen och forbéttringar for kunden.
Matten tas fram inom det pagaende projektet " Matsystem for helheten”.
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